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Señores miembros del jurado calificar:  
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis Titulada  “Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en 
el Área de operaciones de Mibanco en la agencia de Canto Rey - SJL, 2018” y 
comprende los capítulos de Introducción, metodología, resultados, conclusiones y 
recomendaciones. El objetivo de la referida tesis fue determinar la relación entre Calidad de 
servicio y Satisfacción del cliente en el Área de operaciones de Mibanco en la agencia de 
Canto Rey - SJL, 2017., la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla 
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La investigación realizada tuvo como objetivo principal determinar si existe relación entre 
Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el área de operaciones de Mibanco en la 
agencia Canto Rey –SJL, 2018. Al implementar la Calidad de servicio enfocados en la 
satisfacción de los clientes incrementaríamos la venta de nuestro productos por lo cual 
tendríamos mayor rentabilidad para la empresa y esta aumente la calidad en el servicio 
brindado, creando una ventaja competitiva. Se usó las teorías propuestas por Aldana, López, 
Vértice, Villa, Kotler y Keller. La Metodología de la investigación de diseño no 
experimental, de corte transversal, de nivel descriptivo correlacional. La recolección de los 
datos se llevó a cabo a través de la aplicación de un cuestionario estructurado aplicado a  221 
clientes de la entidad Mibanco. La validez del instrumento se obtuvo mediante el juicio de 
expertos  y la confiabilidad  con el coeficiente Alfa de Cronbach. La recolección de datos se 
obtuvo a través de 2 cuestionarios  con 30 items con escala de 5 categorías. El análisis de los 
datos se hizo utilizando el programa estadístico  SPSS versión 22.0, llegando a evidenciar 
que existe relación entre Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el área de 
operaciones de Mibanco en la agencia Canto Rey –SJL, 2017, con un coeficiente de Rho de 
Spearman de 0,757 con un nivel de significancia de 0.000, lo cual muestra que la Calidad de 
servicio es muy importante para que la empresa crea una relación con sus clientes obteniendo 
mejores resultados en la rentabilidad de la empresa.  
  
Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfacción del Cliente, Clientes, Área de 















The main objective of the research was to determine if there is a relationship between Quality 
of service and customer satisfaction in the area of operations of Mibanco in the agency Canto 
Rey -SJL, 2018. By implementing Quality of service focused on customer satisfaction We 
would increase the sale of our products, so we would have greater profitability for the 
company and this increases the quality of the service provided, creating a competitive 
advantage. Methodology of non-experimental design research, cross-sectional, correlational 
descriptive level. The data collection was carried out through the application of a structured 
questionnaire applied to 221 clients of the Mibanco entity. The validity of the instrument 
was obtained through expert judgment and reliability with Cronbach's Alpha coefficient. The 
data collection was obtained through 2 questionnaires with 30 items with a scale of 5 
categories. The analysis of the data was done using the statistical program SPSS version 
22.0, showing that there is a relationship between Quality of service and customer 
satisfaction in the area of operations of Mibanco in the agency Canto Rey -SJL, 2017, with 
a coefficient of Spearman's Rho of 0, 774 with a level of significance of 0.000, which shows 
that Quality of service is very important for the company to create a relationship with its 
customers, obtaining better results in the profitability of the company. 
 











































1.1 Realidad Problemática 
 Actualmente las entidades financieras están empleando diversas estrategias para 
poder cumplir con con lo exige  el cliente, es por ello que un factor muy importante es brindar 
una adecuada calidad de servicio  para poder satisfacer las necesidades del cliente, dando 
lugar a la investigación sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
         El mundo de la economía tiene una experiencia sin previas en la historia de los 
negocios. No se perciben distancias ni barreras que nieguen un nuevo orden en os negocios. 
La envergadura de la Calidad y la satisfacción del cliente en este contexto es, como fin  de 
supervivencia en los negocios, es indudable, pues significan cambios que surgen por 
diferentes circunstancias, entre ellos la globalización de la economía, mercados 
competitivos, aumento de las necesidades de clientes, los bancos mundialmente son los que 
tienen mayores receptores de las quejas debido a que, no brindar información a los clientes 
sobre los productos que se les ofrece, aplican cobros injustificados y tarifas elevadas, así 
como la falta y mala atención siguen siendo el problema principal de las entidades 
financieras. 
         A nivel nacional según el diario la república (2016) las entidades financieras tienden a 
no tener una buena gestión en cuanto a la calidad y la satisfacción del cliente donde nos 
menciona que el banco que lidera en reclamos es INTERBANK  con 1033 reclamos el año 
pasado,  seguido del  Crédito del Perú (BCP) con 862 reclamos y el Banco Falabella Perú 
con 665, Mientras que banco Ripley  Perú registró un total de 614 reclamos, excediendo así 
los 404 reclamos mostrado contra Scotiabank Perú y los 304 reclamos contra Banco Azteca 
del Perú reclamos debido a la disconformidad por los servicios prestados en el área de 
operaciones. 
 
 MIBANCO tiene más de 19 años en el rubro de finanzas, brindando créditos a micro 
y pequeña empresa (persona natural o jurídica) teniendo como productos de créditos: Mi 
casa, Mi equipo, Mi capital, Crédito Mujer, Crédito personal y Enganche. MIBANCO se 
encuentra posicionado en el mercado financiero teniendo más de 300 agencias en todo el 
Perú, los locales se encuentran ubicados en puntos estratégicos de acuerdo a la necesidad  





  La entidad financiera  MIBANCO busca diferenciarse por el servicio que brinda a 
los clientes,  esto se podrá lograr atendiendo a las necesidades que tienen nuestros clientes. 
Es por ello que la entidad busca brindar un mejor servicio cada día  y para así lograr la 
satisfacción de nuestros clientes. 
 Esta investigación surge a partir cuando los clientes acuden a la  entidad financiera  
MIBANCO – Agencia Canto Rey, en donde se logró observar las deficiencias que presentan 
en el Área de operaciones dentro de ella encontraremos  al personal de  caja, plataforma y 
pasinero, esta área es el último contacto que tiene el cliente con el personal sim embargo es 
el que más deficiencia muestra por el tiempo de demora. Dichas deficiencias son 
principalmente el tiempo de espera en el otorgamiento de desembolso de los créditos 
aprobados, falta de empatía en la atención, incumplimiento con el cronograma de 
actividades, la falta de comunicaciones entre las área creando una incomodad en el cliente 
como resultado opten por ir a la competencia.  
La problemática más relevante de la entidad Mibanco es que no es contante el control 
de calidad  ya que no se mide, supervisa  y compara los resultados para garantizar que se 
cumplan los objetivos de calidad planteados por la entidad. 
 
 Por lo tanto, es preocupante que en la agencia de MIBANCO – Canto Rey no hay 
una buena calidad de servicio por parte del personal, dado el alto índice de quejas, reclamos 
e incomodad de los clientes, perjudicando a la entidad con una menor concurrencias de estos 
al sentirse insatisfechos con la calidad de servicio recibido, por lo que algunos de ellos optan 
por otros bancos o financieras, esto genera una disminución de cantidad de clientes.  
 Es por ello que a través de nuestras dimensiones de la primera variable de calidad de 
servicio encontramos como dimensión planificación, control y mejoramiento ya que a través 
de ello podemos identificar por qué no brindamos una buena atención. 
   
1.2 Trabajos previos 
1.2.1 Trabajos previos Internacionales 
 Palacios  (2014), Con su investigación titulada  Calidad de servicios de salud y nivel 





durante el año 2013 – Ecuador ,La tesis para obtener el título profesional de licenciado en 
administración, lo cual tiene como objetivo de esta investigación,  Determinar La calidad de 
Servicios de salud y nivel de satisfacción de los usuarios del Subcentro de salud de El Valle 
en la ciudad de Cuenca durante el año 2013,Las teorías relacionadas fueron Garvín P (2012), 
Kotler,G (2011), Berry, L (2010 ) Se trató de un estudio de tipo descriptivo de corte 
transversal, se recolectaron datos e indicadores de accesibilidad a los servicios de salud y de 
satisfacción de los usuarios, la muestra seleccionada fue de 406 usuarios  la información 
brindada por el médico fue adecuada en el 92,1% de los casos fueron positivos para la 
organización, el aseo de la institución en lo referente a la infraestructura el 56,2% lo 
calificaron como bueno; el 83,5% consideró adecuado el recurso humano, la satisfacción del 
usuario fue en el 90,4% adecuada. El estudio  concluyo en que si existe relación significativa 
entre Calidad de servicio y satisfacción del cliente yaqué el resultado es moderada con un 
Rho Spearman de 0.503 y un valor de significancia de 0.000 entre las variables. Esta 
investigación brinda como aporte al presente estudio, que si existe relación 
significativamente entre calidad de servicio y satisfacción del cliente ya que en el Rho de 
spearman salió con un 0.503 , en servicios de Salud de El Valle en la ciudad de Cuenca 
durante el año 2013,además de los resultados estadísticos que respaldan sus conclusiones. 
 Pérez y Sanfeliut ( 2013 ),En su investigación titulada ”Niveles de satisfacción del 
usuario en la prestación de la calidad servicio de oncología en salud 2013”,Colombia - 
Tiene como objetivo Describir los niveles de satisfacción del usuario con la prestación del 
servicio en el Centro Radio Oncológico del Caribe durante el segundo periodo del 2013, 
Todas las instituciones prestadoras de salud deben estar enfocadas en cumplir con todas las 
normas legales y con procesos de auditoria que garanticen una buena prestación de servicios, 
por su parte el usuario de estos servicios se puede ver afectado por la calidad de los mismo, 
por lo que se hace necesario evaluar y conocer cuáles son los niveles de Satisfacción de los 
usuarios como indicador de calidad. Mediante un estudio con enfoque cuantitativo se 
describieron los niveles de satisfacción de los usuarios como indicador de la calidad en la 
prestación del servicio en el Centro Oncológico del Caribe a través de la aplicación de un 
instrumento tipo Liker a 200 usuarios atendidos durante el segundo periodo del 2013. Las 
teorías relacionadas fueron Parasuraman, A. (1987), Drew, R (1997), Taylor (1997) Se 
evaluaron las características sociodemográficas y de seguridad social de los usuarios y su 
nivel de satisfacción. Donde el estudio concluye en que si existe relación significativamente 





con un Rho Spearman de 0.504 y un valor de significancia de 0.000 entre las variables. Esta 
investigación brindo como aporte las teorías propuestas por su autor de la variable 
independiente y su alto significado con los resultados de su instrumento de recolección de 
datos, además se pudo acceder a la propuesta del autor con respecto a un futuro plan de 
calidad de servicio. 
 Abad (2013), En su tesis “Gestión de la calidad de servicio y su impacto en la 
satisfacción del cliente de la empresa comercial abad, Ecuador. Trabajo de su graduación 
previa a la obtención del título de Ingeniera en Marketing y Gestión de Negocios de la 
Universidad de Ambato”– Ecuador. El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo 
diagnosticar y establecer los procesos de gestión de calidad de servicio que nos permitan 
mejorar la satisfacción del cliente, investigar el grado de desarrollo a la satisfacción de los 
clientes, sobre el servicio y la atención que reciben, diseñar las estrategias de Calidad de 
Servicio que nos permitan mejorar la atención y el servicio de la empresa Comercial Abad. 
El estudio realizado fue una metodología descriptiva correlacional, el diseño es no 
experimental. Las Teorías relacionadas al estudio fueron Lamerán, D (1999), y Salko, K 
(1995).  Su población está compuesta por 280 personas con preguntas de acuerdo a la escala 
de tipo Likert. El autor concluye que existe una correlación moderada con Rho Spearman de 
0.560 y un valor de significancia de 0.000 entre compromiso y calidad de servicio de sus 
clientes. El propósito de la estrategia es el compromiso del personal, comprender las 
necesidades del cliente con una adecuada distribución de funciones, acoger y dar solución 
oportuna a los reclamos y sugerencias, aplicar estrategias de Marketing enfocadas a la 
Calidad de Servicio de los clientes. 
 
1.2.2 Trabajos previos Nacionales 
 Pascual (2014), realizo en su investigación titulada Calidad de servicio y satisfacción 
del cliente del servicio de Administración Tributaria de Trujillo-SAT.Para obtener el título 
de Doctorado de Marketing, Universidad Cesar Vallejo, Trujillo. El siguiente estudio tiene 
por objetivo la calidad de servicios en la satisfacción del cliente en el servicio en el SAT- 
Trujillo. Es una investigación de metodología cuantitativa, no experimental, de nivel 
descriptivo correlacional, sobre una muestra corresponde a 367 contribuyentes del SAT. El 





satisfacción del cliente con un Rho Spearman = 0.335 y un nivel de significancia de 0.022, 
Tomando en cuenta el antecedente anterior ofrece un aporte preponderante donde la 
prestación del servicio es imprescindible de parte del personal, brindando respuestas 
convenientes en el momento indicado y a la hora indicada minimizando los niveles de 
insatisfacción. 
 Puma (2013), En su investigación “influencia de la calidad de servicio en la 
satisfacción de los usuarios de las prestaciones de salud del hospital ii  Carlos Monge 
Medrano de la ciudad de Juliaca en el año 2013” Perú, tiene como objetivo analizar y 
explicar la influencia de calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios en las 
prestaciones de salud del Hospital II Carlos Monge Medrano. Para el presente trabajo de 
investigación se utilizó un diseño descriptivo correlacional. El método utilizado es de tipo 
no experimental y el instrumento es la encuesta. La población estuvo conformada por un 
total de 85,364 usuarios atendidos en el año 2013 estos divididos en las tres prestaciones de 
salud (hostilización, consulta externa y emergencia); 35,610 en el área de hospitalización 
que representa el 41,72% de los atendidos, 33,338 atendidos en el área de consulta externa 
que representa el 39,05% de atendidos y 16,416 en el área de emergencia que representa el 
19,23% del total de atendidos en el hospital en el año 2013, de los cuales se seleccionó una 
muestra representativas de 382 de los usuarios encuestados los cuales a su vez se subdividió 
en proporción a la representación de cada prestación de salud obteniendo 159 usuarios 
encuestados en el área de hospitalización, 149 en consulta externa y 74 usuarios encuestados 
en el área de emergencia. Las teorías relacionadas fueron Miranda, f (2012) y Zamora, P 
(2011).Luego se emplearon las técnicas de recolección de datos mediante encuestas que se 
aplicaron a los usuarios. Como resultado del proceso de investigación se concluye que si 
existe relación entre calidad de servicio y satisfacción en los usuarios de las prestaciones de 
salud del hospital ii  Carlos Monge Medrano  yaqué el  resultado de relación débil con un 
Rho Spearman de 0,503 entre las variables y un valor de significancia de 0.001, donde la 
dimensión compromiso tiene un 57% donde más influye y es recomendado  la atención y 
compresión mostrando interés de las necesidades de los usuarios de las atenciones de salud 
del Hospital II Carlos Monge Medrano. 
 Rimarachin (2015), En su investigación titulada Evaluación de la calidad del servicio 
en relación a la satisfacción del cliente en la agencia de viajes consorcio turístico Sipàn 





la calidad de servicio en la relación a la satisfacción de los clientes en la agencia de viajes 
consorcio Turístico Sipan Tours SAC. Chiclayo. 2015, La metodología que se utilizo fue 
diseño descriptivo correlacional para obtener los datos fue por medio de la aplicación de una 
encuesta con el cuestionario escala tipo Likert, para un total de 64 clientes de la empresa. En 
conclusión, se obtuvo un valor de correlación de spearman moderada de 0.724, y un valor 
de significancia de 0.001, por lo tanto, existe relación entre las variables I y II. Por esto el 
presente estudio es importante y de mucha ayuda en mi investigación pues me permitirá 
identificar, comparar y discutir las dimensiones tocadas en el marco teórico. 
 Ñahuirima (2015), En su investigación titulada Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente de las Pollerías del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Región 
Apurímac, 2015, Perú .En el trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la 
relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente de las pollerías del distrito de 
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Para el presente trabajo de 
investigación se utilizó un diseño descriptivo correlacional. El método utilizado es de tipo 
no experimental y el instrumento es la encuesta. Dicha encuesta fue aplicada en las diversas 
pollerías del distrito de Andahuaylas a 348 clientes que constituyen la muestra del presente 
estudio. El cuestionario tiene 28 preguntas distribuidos de la siguiente manera: 16 ítems para 
la variable calidad de servicio y 12 reactivos para la variable satisfacción del cliente. Para 
medir la correlación que existe entre estas dos variables (calidad de servicio y satisfacción 
del cliente), En conclusión, se obtuvo un valor de correlación de spearman moderada de 
0.741 lo que significa que existe una correlación positiva moderada, y un valor de 
significancia 0.000, por lo tanto, existe relación entre las variables I y II. Por esto el presente 
estudio es importante y de mucha ayuda pues me permite identificar, comparar y discutir las 
dimensiones tocadas en el marco teórico. 
 Inca, M (2015). En su investigación titulada Calidad de servicio y Satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015, Perú .En el trabajo 
de investigación tuvo como objetivo determinarla relación entre las variables calidad de 
servicio y satisfacción de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha. Para el 
presente trabajo de investigación se utilizó el diseño de investigación es no experimental, 
descriptivo correlacional- transversal y el instrumento es la encuesta. Dicha encuesta fue 
aplicada a los usuarios del distrito de Pacucha a 399 usuarios que constituyen la muestra del 





realizaron a personas entre 25 a 44 años. A través de nuestra aplicación de las encuestas y la 
respectiva tabulación de los datos con el programa Spss y el coeficiente de Spearman, 
determinamos que existe una correlación positiva moderada entre las variables de calidad de 
servicio y satisfacción de los usuarios. , En conclusión, se obtuvo un valor de correlación de 
spearman moderada de 0.591, lo que indica que existe una correlación positiva moderada y 
un valor de significancia 0.000, entre calidad de servicio y satisfacción de los usuarios. 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
VARIABLE 1:Calidad de servicio  
Aldana  (2010), en su investigación señala:   
El éxito en el mercado surge a raíz  del conocimiento que se pueda aplicar  en una 
empresa, con la manera en la que se pueda aplicar el conocimiento y la acumulación 
de conocimiento que puedes tener en la organización, la calidad se basa en prestar un 
buen servicio con credibilidad y compromiso. (p.35). 
 
La entidad MiBanco, tiene como propósito brindar una magnifica calidad de servicio y ello 
se va a lograr a través de la percepción que tenga el cliente de la empresa es por ello que el 
servicio tiene que ser superior su atención. 
Aldana  (2010), indica: 
La calidad como la interacción entre la manera de pensar de la organización y los 
procesos que en ella se realizan en el día a día, y la búsqueda permanente de la 
mejoría en todas y cada una del personal que la integran con el fin de transformar la 
sociedad, atender las necesidades del entorno y beneficiar  a las partes interesadas. 
(p.35). 
 
Por tanto el nivel de  calidad de los servicios obedecerá por una parte de la amplitud de la 
empresa que otorgue el servicio por conocer y comprender las exigencias del cliente y por 
otra parte del vigor y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y es en ese esfuerzo y 
eficacia donde radica la calidad de los servicios para poder crear una satisfacción mayor y el 
cliente adquiera nuestros productos.   
Los autores nos indica que la calidad en su interpretación es el cruce de la información que 
existe a diario en la empresa  sea con calidad para satisfacer de manera correcta las 





Según López (2011), indica que por desarrollarse la calidad debe ser para el cliente y  la 
empresa ya que esta variable es utilizada constantemente en una organización, la alta 
dirección debe asegurarse de que la planificación de sistema de gestión de la calidad se 
realiza con el fin de cumplir los requisitos establecidos. 
La calidad de una empresa supone obtener ventajas competitivas a través de los 
siguientes logros como satisfacer nuevas necesidades, respondiendo con tiempo y 
profesionalidad, aumentar el valor que el cliente recibe con el producto o servicio, 
disminuir costes, mejorando procesos operativos entre otros (p. 15). 
 
La referencia aludida presenta que mejorar la calidad en una empresa es sinónimo de mejorar 
las necesidades de los clientes y en cuanto al producto  es mejorar los procesos operativos 
para fidelizar al cliente. 
Por su parte  Vértice (2010), indica que la calidad es un cumulo de factores de un producto 
y servicio que se trabaja con un solo fin que es cubrir la necesidad demandada. 
Dimensiones:   
Prestaciones 
Aldana  (2010), indica:   
El proceso de prestaciones necesita comprender las cualidades mesurables y 
dependen, en absoluto de las primacías de carácter peculiar de los clientes al acople 
ideal entre la visión que tienen los lideres(buen trato), referido  de lo que debe y 
deberá ser el negocio en el futuro y las condiciones actuales, para  ello se debe tener 
en cuenta la fiabilidad de parte de los trabajadores(atención personalizada), eficacia 
en cuanto al trato y durabilidad que obtiene el servicio en cuanto la atención  (p.67). 
 
La referencia aludida nos da a entender que la prestación de un servicio es suministrar 
fuerzas operativas para que en un futuro de corto o largo plazo no afecte a la empresa. 
López (2011), manifiesta:   
El alto mando debe aseverarse de que la prestación de servicio con calidad se realiza 
con el fin de efectuar los requisitos esperados por el cliente, es por ello que se debe 






De acuerdo a lo expuesto el autor nos indica que la prestación   tiene un solo fin para cumplir 
con los objetivos de la empresa, para ello se debe seguir un enfoque estructurado, con tal 
mesura de cumplir las expectativas del cliente. 
Vértice (2010), expresa: 
Todos los estudios recientes demuestran que, el cliente es cada vez más exigente. Sin 
embargo, dicha constatación es insuficiente en sí. La percepción de la calidad varía 
de un cliente a otro, y no es la misma para el comprador que para el vendedor. Por 
ello, la prestación de calidad se crea de forma diferente según el rubro (p. 9). 
 
El autor da entender que la prestación tiene que ser dependiente de los procesos que tenga, 
ya que cada empresa según el rubro (producto y servicio), direccionara de la mejor manera 
posible a la empresa  
Credibilidad 
Aldana  (2010), manifiesta:   
La credibilidad se da durante la veracidad, respeto y honestidad de parte de los 
trabajadores, para garantizar que se cumplan se debe regalar información correcta al 
cliente, ya que muchos de ellos creen que si donamos información 
desaprovecharemos ventas porque la gente ya sabrá lo que necesita y no estará 
ambicioso por otro producto o servicio. (p.68). 
 
De acuerdo a lo expuesto el autor claramente nos dice que si los productos o servicios 
cumplen con la veracidad de lo que se dice el respeto y honestidad al momento de la 
información tendremos buenos resultados en la organización y nos permitirá mayor 
objetividad de la demanda. 
Por otro lado, López (2011), indica:   
Si llegamos a través del personal se necesita creer en el personal, esto va ligado con 
la confianza que este le dé, con la información que se brinda para obtener credibilidad 
del cliente y mejorando nuestras prestaciones según el tipo de cliente que se tenga, 
regalando información correcta y con valor. (p.57). 
 
El autor da a entender que la función principal de la credibilidad es asegurar que los 
productos o servicios consuman con los requisitos mínimos de estos. 





Se debe entender que se logra tener credibilidad con el cliente cuando se genera 
confianza. No podemos largarle la duda de la insatisfacción hasta no habernos 
confirmar de que ha comprendido toda la información eficientemente (p.155). 
 
En el contexto el autor nos da a entender que la veracidad de la información   es vital para la 
satisfacción del cliente, ya que si se le otorga una información correcta y entendible. 
Compromiso 
Aldana  (2010), define:    
El compromiso es ofrecer un servicio que cumpla y supere sus expectativas, como 
estrategia de empresa se tiene que desarrollar en función de las necesidades 
del cliente, teniendo la actitud y aptitud del colaborador para ejercerlo con total 
profesionalismo. (p.71). 
 
De acuerdo a lo expuesto el autor claramente nos dice que si el compromiso cumple con lo 
requerido por el cliente tendremos buenos resultados en la organización y nos permitirá 
mayor objetividad de la demanda. 
 De acuerdo a López (2011):   
Mejorar la calidad de una empresa supone adquirir superioridades competitivas a 
través de los siguientes logros como satisfacer nuevas necesidades, respondiendo con 
tiempo y profesionalidad, aumentar el valor que el cliente recibe con el producto o 
servicio, disminuir costes, mejorando procesos operativos entre otros.(p.15). 
La referencia aludida  presenta que mejorar la calidad en una empresa es sinónimo de 
mejorar las necesidades de los clientes y en cuanto al producto  es mejorar los procesos 
operativos para fidelizar al cliente. 
 
VARIABLE 2: Satisfacción del cliente  
Villa (2014), define como:  
La satisfacción del cliente es el principal propósito de todas las empresas en general, 
ya que esta nos permitirá la fidelidad del cliente cuando estas cumplan las 






Para ello Según lo mencionado, podemos decir que la satisfacción del cliente depende del  
nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento debe 
Mibanco debe focalizar toda la atención en la petición del ciudadano y/o cliente y facilitar 
una respuesta con rapidez. 
Horovitz y Jurgens(1994), manifiesta la valoración  del cliente que deben cumplirse no solo 
referido al diseño del servicio, así también encubrir la necesidad y la realización  del mismo. 
Realizar bien un servicio, requiere  ser capaz de asegurar que el conjunto de servicios se 
realiza bien y sin ningún tipo de errores. 
Por ultimo Oliver R, (2009), manifiesta que la satisfacción, es la respuesta de saciedad del 
cliente. El concepto de satisfacción, se ha matizado a lo largo del tiempo según el avance de 
su investigación, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Satisfacción, es la 
evaluación que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese 
producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas. 
Debemos de tener en cuenta que la satisfacción del cliente no depende exclusivamente del 
producto o servicio, sino también de dos factores muy importante: La percepción que un 
cliente tenga a sus expectativas   
La percepción que un cliente pueda tener de un producto puede estar basada en sus 
necesidades, preferencias, gustos, estado de ánimo. Las opciones de otras personas etc. 
Dimensiones:  
Identificar la necesidad  
Villa (2014), define como:  
Identificar la necesidad: si hemos completado con éxito la etapa  anterior, ya 
deberíamos conocer las necesidades del cliente. Es posible que requiera una atención 
básica o un proceso más complejo. (p.152). 
 
El mismo autor aporta un enfoque en el que se basa  en la atención sin demora, en un espacio 
adecuado  gestionando la demanda de una manera oportuna. 
Por otro lado, Horovitz y Jurgens (1994), indica:   
El realce del cliente tiene que ver con todos los medios que harán que el cliente se 





producto y/o servicio, para ello se debe tener en cuenta, que el servicio este 
personalizado es decir que tenga una realimentación para mejorar el servicio. (p.102). 
 
El autor nos da entender que la base, para que un cliente este satisfecho del producto y/o 
servicio, es identificar la verdadera necesidad que busca en él, es decir buscar la manera de 
priorizar la necesidad del cliente. 
Adecuar la comunicación 
Villa (2014), manifiesta como:  
Adecuar la comunicación tenemos que conseguir una comunicación 
fluida y eficaz, debemos seguir con ciertas pautas, sobre todo, no 
perder de vista que el mensaje emitido no tiene por qué coincidir con 
el recibido. Nuestra misión es que se asemejen lo máximo posible 
aunque, evidentemente, nunca llegaran a ser idénticos. (p.153). 
 
Es importante entender que si tenemos una adecuada comunicación conseguiremos 
un mejor entendimiento tengamos en cuenta  que lo verdadero no es lo que diga el 
trabajador, sino lo que entiende el cliente. 
Horovitz y Jurgens (1994), define como:  
La comunicación adecuada cumple un rol importante especialmente  
cuando la organización se encuentra inmersa en un cambio. 
Empresas u organizaciones que se encontraban en proceso de 
implementar un programa de calidad de servicio o una estrategia 
reciente, tuvieron que informar constantemente a subordinados y 
clientes, sobre los objetivos y desarrollos a realizarse. Así mismo 
tranquiliza a los clientes, en cuanto al progreso y tranquilidad a los 
empleados a reducir el nivel de incertidumbre dentro de la empresa. 
(p.38). 
 
El autor claramente nos dice que con una comunicación adecuada y constante por 
parte de todo el equipo de la organización se llegara a brindar un producto con calidad 
y así la satisfacción de los clientes. 
Tiempo  





El tiempo necesario: es uno de los males constantes de muchos 
departamentos de atención al cliente, ya que << el tiempo es oro>> 
y <<tenemos muchas personas haciendo cola>> si bien ambas 
expresiones son ciertas y comprensibles, debemos entender  que es 
el usuario quien marca el tiempo del contacto. No podemos largarle 
hasta no habernos asegurado de que ha comprendido toda la 
información suministrada. Lo único que podemos hacer es agilizar 
la conversación dirigiendo al cliente de la forma más eficaz posible 
para llegar primero a la solución. (p.155). 
 
En el contexto el autor nos da a entender que dedicar el tiempo necesario a una 
petición es vital para la satisfacción del cliente, ya que se van con el problema 
solucionado o duda aclarada. 
Asegurar la satisfacción  
Villa (2014), manifiesta:  
Asegurar la satisfacción: a través de una retroalimentación, 
realizando preguntas de confirmación y resúmenes de los puntos 
principales tratados en la conversación traerá resultados óptimos 
siempre y cuando hayamos cumplido los puntos tratados. (p.156). 
 
El autor nos da entender que en la última etapa con el cliente debemos asegurarnos, 
de que haya obtenido una buena atención y una buena respuesta que satisfaga sus 
necesidades. 
Por otro lado, Horovitz y Jurgens (1994), manifiesta:   
Está claro que con solo visitar a los clientes no suele bastar para  
asegurar la satisfacción. Estar orientado hacia el cliente significa 
también dar los servicios adecuados. Para saber lo que esperan los 
clientes, se tiene hacer encuestas de satisfacción de manera regular. 
(p.180). 
 
El autor menciona que para tener la certeza de que el cliente se fue bien atendido, es 








1.4  Formulación del problema 
           Problema General 
¿Qué relación existe entre Calidad del servicio y la Satisfacción del cliente en el 
Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, SJ.L - 
2018? 
 Problemas Específicos 
• ¿Qué relación existe relación entre las Prestaciones  y la Satisfacción del 
cliente en el Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia 
Canto Rey, S.J.L - 2018? 
• ¿Qué relación existe relación entre la  Credibilidad y la Satisfacción del 
cliente en el Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia 
Canto Rey, S.J.L - 2018? 
• ¿Qué relación existe relación entre la comunicación y la Satisfacción del 
cliente en el Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia 
Canto Rey, SJ.L - 2018? 
 
1.5  Justificación del estudio 
 La presente tesis se justifica en distintos aspectos: justificación teórica, justificación 
práctica, justificación metodológica y justificación social. 
El estudio es importante ya que beneficiara a la empresa, conociendo el efecto que tendrá en 
sus clientes mejorando los resultados para cumplir con los objetivos de la empresa.  
Justificación Práctica. 
La investigación va servir que las empresas se den cuenta de la importancia de la Calidad de 
servicio   y como esto va a mejorar la satisfacción del cliente para conseguir efectuar con las 
metas de la empresa.  
Justificación Teórico.  
La investigación busca comentar los conocimientos claves en el desarrollo de la Calidad de 






Respalda la investigación los diferentes estudios científicos, los mismos que ofrecen 
definiciones y conceptos en la terminología aplicada en las variables, así mismo facilita el 
estudio y los diferentes procesos a desarrollar para dar efectuar al objetivo de la 
investigación, teniendo como base resultados científicos de las diferentes teorías aplicas. 
Justificación Metodológica.  
La investigación otorga con mecanismos que ayudarán a evaluar las variables de estudio, 
que a su vez podrán ser adaptadas para cualquier empresa y de esta manera mejorar la 
relación con su cliente. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
Existe relación entre Calidad del servicio y la Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia canto rey S.J.L 2018. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicos 
 
Existe relación entre las prestaciones y la Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2018. 
 
Existe relación entre la credibilidad y la Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2018. 
 
Existe relación entre el compromiso y la Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L - 2018. 
 
1.7  Objetivos 
1.7.1 Objetivos General 
Determinar la relación entre Calidad del servicio y la Satisfacción del cliente en el Área 





1.7.2 Objetivos específicos  
Determinar la relación que existe entre las prestaciones y la Satisfacción del cliente en 
el Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 
2018. 
Determinar la relación que existe entre la credibilidad y la Satisfacción del cliente en el 
Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2018. 
Determinar la relación que existe entre el compromiso y la Satisfacción del cliente en el 

















































2.1 Tipo de investigación  
La presente investigación es de nivel descriptiva correlacional ya que se busca 
concluir la relación existente entre variables, con el propósito de poder identificar si 
los cambios de una variable incurren en las otras. 
2.2  Diseño de investigación  
Descriptiva 
 El nivel de investigación Descriptiva posibilitara identificar, tener razón de 
las fases y precisar cómo se manifiestan a través de una descripción precisa de las 
variables.  
Correlacional 
 El estudio correlacional busca calibrar el grado de relación y la forma como 
interactúan dos o más variables entre sí.  
 Tamayo (1997), Correlacional en este tipo de investigación se pretende 
elementalmente hallar el grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son 
concurrentes con la variación en otro u otros factores. La realidad y fuerza de esta 
variación normalmente se halla estadísticamente por medio de coeficientes de 
correlación (p.50)  
Diseño  
 La presente investigación reúne características de un diseño no experimental 
puesto que no se manipula las variables y por su temporalidad es de corte transversal, 
ya que se realiza en un tiempo específico.   
No Experimental 
 Luego de constituir el alcance de la presente investigación, se eligió por 
utilizar un diseño de investigación No Experimental ya que no se realizaron ninguna 
manipulación deliberada de variables en los que solo se observaron los fenómenos 







Transeccional o Transversal  
 La investigación se ejecutó de manera transeccional o Transversal ay que se  
recolecto datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir 




















     
 
2.3  Operacionalización de las variables 













Según Aldana I. (2010) El 
éxito en el mercado que 
surge a raíz  de 
conocimientos, es la base 
para una estrategia 
empresarial que surge a 
través de las prestaciones 
de servicio, la credibilidad 
del cliente cuando se tiene 
una comunicación 
adecuada, ya que vender 
un servicio no significa 
solo vender el 
compromiso de hacer 
algo, sino que también es 
vender la forma en que se 
hace.  
La Calidad de servicio  
será medido tomando 
en cuenta las 
dimensiones o 
subvariables, siendo la 
evaluación exigente en 
su precisión, se 
requiere de evidencias 
observables 
representadas en los 
indicadores con los 
cuales se elaborara el 
instrumento para la 
obtención de datos en 
la aplicación del 
















Buen trato 5,6,7,8 





























De Villa (2014), señala 
que  La satisfacción del 
cliente es el principal 
propósito de todas las 
empresas en general, ya 
que esta nos permitirá la 
fidelidad del cliente 
cuando estas cumplan las 
expectativas requeridas 
por parte de ellas. 
La Satisfacción del 
cliente   será medida 
tomando en cuenta las 
dimensiones o 
subvariables, siendo la 
evaluación exigente en 
su precisión, se 
requiere de evidencias 
observables 
representadas en los 
indicadores con los 
cuales se elaborara el 
instrumento para la 
obtención de datos en 
la aplicación del 
paquete  estadístico 
SPSS. 
Identificar la necesidad  













Priorizando  6,7,8,9 
Adecuar la 
comunicación 
Comunicación fluida 10,11,12 
Empatía  13,14,15 




Eficaz  20,21,22,23,24 
Asegurar la 
satisfacción  








   
 
2.4  Población y muestra  
2.4.1  Población 
 Tamayo (1997) Población es la integridad de un fenómeno de estudio, incluye la 
totalidad de unidades de población que integran dicho fenómeno y que debe cuantificarse 
para un determinado estudio integrando un conjunto N (p. 176). 
 Para medir la relación entre la calidad y la Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L, se tomaran en 
cuenta a los clientes que que desembolsan mensualmente que son  520  créditos teniendo 
un número de clientes diarios de 20 multiplicado por los días laborables que  son 26 .Sin 
embargo al no tener el conocimiento riguroso de la población, se aplicara la fórmula de 
muestra infinita. 
2.4.2. Muestra 
Ñaupas y Mejía (2011) indican que: “la muestra es el subconjunto o parte del 
universo o población seleccionada por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta 
la representatividad de la población”. 
Para el presente trabajo se utilizará la formula presentada por Murray y Larry (2005, 
citado en Bolaños, 2012) en el libro “Probabilidad y Estadística”. 
𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑁
(E2(𝑁 − 1) + 𝑍2 − 𝑝 − 𝑞
= 80 
N: Población (520)  
p: Proporción de que el evento ocurra en un 0.5 (50%) 
q: Proporción de que el evento ocurra en un 0.5 (50%) 
z: Nivel de confianza (95% - 1.96) 
E: Error permitido (0.05) ó (5%). 
 Reemplazando sus valores tenemos: 
  
𝑛 =
(1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 520






2.4.3  Unidad de análisis  
 Clientes de la entidad financiera MIBANCO.  
2.5  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
2.5.1 Técnicas e instrumentos 
 La técnica de recolección de datos que se fijara en esta investigación 
es la Encuesta, con la cual cada uno de los clientes nos dará a entender 
respecto a la calidad de servicio y la satisfacción del cliente.   
 Para la recopilación de datos, se empleará como instrumento, el 
cuestionario con escala tipo Likert. “El escalamiento tipo Likert (…) reside 
en un conjunto de ítems presentados en forma de afirmaciones o juicios ante 
los cuales se le pide la reacción del participante”. (p.245). 
 El cual se refleja de 30 preguntas de Calidad de servicio y 30 de 
Satisfacción del cliente serán los que mencionaremos a continuación: 




2 Casi nunca 
3 A veces 
4  Casi siempre 
5 siempre 
 Fuente: elaboración propia.  
2.5.2  Validez 
 Cabe detallar que la Validez se efectuara mediante el juicio de 
expertos docentes de la Universidad Cesar Vallejo. El instrumento se 
someterá a un análisis de criterio de los metodólogos con el propósito de 
verificar su transparencia para que se pueda aplicar al estudio de 






Tabla 3  
 
Juicio de Expertos. 
Nombre del Validador Grado  
Alfredo Suasnabar   
   
Edgar Lino Doctor   
   
Teresa Narváez Aranibar Dra.  
  
  
Fuente: elaboración propia.  
 
Validación por juicio de expertos de la variable calidad de servicio 
 
 
   
Tabla :  CALIDAD DE SERVICIO  
   
Validez vasado en el contenido a través de la V de Aiken  
N° Items    DE V Aiken 
Item 1 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 2 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 3 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 4 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 5 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 6 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.33333333 0.58 0.78 





Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 8 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 9 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 10 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 11 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 12 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 13 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 14 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 15 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 16 
Relevancia 3.33333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 17 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 18 
Relevancia 3.33333333 0.58 0.78 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 19 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.33333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 20 
Relevancia 0 0.58 -0.33 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.33333333 0.58 0.78 
Item 21 
Relevancia 4 0.00 1.00 





Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 22 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 23 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 24 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 25 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 26 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.33333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 27 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.66666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 28 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
Item 29 
Relevancia 3.66666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.33333333 0.58 0.78 
Item 30 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.66666667 0.58 0.89 
 
 
  84% 
 
 
Validación por juicio de expertos de la variable satisfacción del cliente 
Tabla :  SATISFACCION DEL CLIENTE   
Validez vasado en el contenido a través de la V de Aiken  
N° Items    DE V Aiken 
Item 1 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 2 
Relevancia 4 0.00          1.00  





Claridad 4 0.00          1.00  
Item 3 
Relevancia 3.66666667 0.58          0.89  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 4 
Relevancia 3.66666667 0.58          0.89  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 5 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 6 
Relevancia 3.66666667 0.58          0.89  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.33333333 0.58          0.78  
Item 7 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 8 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 9 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 10 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 11 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 12 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 13 
Relevancia 3.66666667 0.58          0.89  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 14 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 15 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 16 
Relevancia 3.33333333 0.58          0.78  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  






Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 18 
Relevancia 3.33333333 0.58          0.78  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 19 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 20 
Relevancia 0 0.58 -        0.33  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.33333333 0.58          0.78  
Item 21 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 22 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 23 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 24 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 25 
Relevancia 3.66666667 0.58          0.89  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 26 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 27 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 3.66666667 0.58          0.89  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 28 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 4 0.00          1.00  
Item 29 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.66666667 0.58          0.89  
Item 30 
Relevancia 4 0.00          1.00  
Pertinencia 4 0.00          1.00  
Claridad 3.33333333 0.58          0.78  
 
 








 En la presente investigación aplicaremos la técnica de Homogeneidad 
de las preguntas, es común emplear el coeficiente de Alfa de Cronbach. Este 
coeficiente tiene valores entre 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad nula y 1 
representa confiabilidad total, donde tiene que ser mayor 0.8. La principal 
ventaja de este método es que se requiere solo una administración de la prueba 
(…) y están disponibles como opción de análisis en los programas conocidos 
como SPSS, Statistica o SAS. (Valderrama, 2014, p.128). 
 
Tabla 4  
Estadísticos de confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio 
                                                                  
         
 
 
Fuente: IBM SPSS.  
Tabla 5  
Estadísticos de confiabilidad del instrumento de Satisfacción del cliente  
 
                                 
 
Fuente: IBM SPSS.  
2.6  Métodos de análisis de 
datos  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) enfatiza que adquirido los datos 
es necesarios procesarlos, se debe perpetrar mediante una cuantificación 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.938 30 
Estadísticas de fiabilidad 






matemática, al cual el investigador concede obtener conclusiones en relación la 
hipótesis planteada (p. 270). 
 Para el análisis de datos de cada una de las variables el método empleado fue 
el programa estadístico SPSS (Statiscal Package for the Social Sciences) es uno 
de los programas de mayor uso en los Estados Unidos este fue de mucha utilidad 
ya que permitió desarrollar la base de datos para el correcto análisis. 
 Las respuestas adquiridas del instrumento fueron transportados al programa 
estadístico para su evaluación y determinación de los índices. 
 Para hallar la relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente se 
utilizara el coeficiente de la correlación rho de Spearman, con la finalidad de ver 
si ambas variables poseen una correlación significativa o no.  
 
2.7  Aspectos éticos 
 La presente investigación será diagnosticada por el programa de turnitin para 
la comprobación de similitud y obviar cualquier tipo de plagio de otra 
investigación, y así demostrar franqueza y originalidad en su realización.  
 Las citas y las referencias bibliográficas que se dieron uso para la 
investigación se están empleando correctamente según sus normas vigentes.  
 Las referencias y fuentes que se dieron uso para esta investigación serán 






























   
 
3.1     Objetivos General. 
3.3.1  Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en el área de operaciones de 
Mibanco agencia canto rey-SJL-2017 
Tabla 7 
Coeficiente de correlación entre Calidad de servicio y Satisfacción del cliente 
Calidad de servicio*Satisfacción del cliente 
Calidad de 
Servicio (V1) 
Satisfacción del cliente (V2) 
Total 
Rho 
Spearman MALO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO 




REGULAR 2.7% 15.4% 6.3% 1.8% 26.2% 
BUENO 0.9% 6.3% 46.6% 2.3% 56.1% 





Total 5.0% 24.0% 55.7% 15.4% 100.0% 
Fuente: IBM SPSS. 
Interpretación: 
 Los resultados obtenidos en “Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en 
el área de operaciones de Mibanco agencia canto rey-SJL-2017”. 
 
  Si observamos la tabla N° 7 se puede afirmar que Satisfacción del cliente es 
bueno con un 55.7%, independencia del Calidad de servicio. 
 
 Además, la Calidad de servicio que la entidad aplica es  bueno con 56.1% 






 Sin embargo, el objetivo general de la investigación es determinar la relación 
entre Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en el área de operaciones de 
Mibanco agencia canto rey-SJL-2017, que ante los resultados expuestos se determinó 
que cuando la Calidad de servicio es bueno la Satisfacción del cliente es de 46.6%. 
 
 Además, la hipótesis general es si existe relación entre Calidad de servicio y 
Satisfacción del cliente en el área de operaciones de Mibanco agencia canto rey-SJL-
2017, la hipótesis es confirmada por la prueba estadística Rho de Spearman que 
muestra un coeficiente de correlación de 0,757 con un nivel de significancia de 0.000; 
es decir existe relación entre ambas variables. 
 
 El valor porcentual del índice de correlación es de 75.7% de correlación entre 
las dos variables, lo que se considera una correlación Moderada.  A Considerando la 
variación de coeficiente de correlación positiva, de 0 a 1 en una escala de cuatro 
categorías: escasa o nula (0.00 a 0.25), débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 75) y 
fuerte o perfecta (0.76 a 100). 
3.2 Objetivos específicos 
3.2.1 Prestaciones y Satisfacción del Cliente en el Área de Operaciones de 
Mibanco Agencia Canto Rey-SJL-2017. 
Tabla 8 
Coeficiente de correlación entre Prestaciones y Satisfacción del Cliente  
Prestaciones*Satisfacción del cliente 
Prestaciones 
(V1-D1) 
Satisfacción del cliente (V2) 
Total 
Rho 
Spearman MALO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO 




REGULAR 1.8% 16.3% 7.2% 2.3% 27.6% 
BUENO 0.9% 3.2% 43.0% 3.2% 50.2% 







0,000 Total 5.0% 24.0% 55.7% 15.4% 100.0% 
            Fuente: IBM SPSS. 
Dentro de Calidad de servicio una de las dimensiones presente es la Prestaciones, se 
obtuvieron cuatro categorías (malo, regular, bueno y muy bueno). 
El primero objetivo es determinar la relación que existe entre la Prestaciones y la 
Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco 
agencia Canto Rey, S.J.L – 2017.La tabla N° 8 nos muestra que cuando la 
planificación es bueno, la  satisfacción del cliente es bueno con un 43.0%. 
 Por otro lado, considerándola primera hipótesis que, existe relación  entre  la 
Prestaciones y la Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2017; se obtiene la prueba estadística 
Rho de Spearman de 0.704 que nos expresa que hay una correlación moderada, 
considerando que existe relación entre ambas. 
 
3.2.2 Credibilidad y Satisfacción del Cliente en el Área de Operaciones de 
Mibanco Agencia Canto Rey-SJL-2017. 
Tabla 9 
Coeficiente de correlación entre Credibilidad y Satisfacción del Cliente. 
Credibilidad*Satisfacción del cliente 
Credibilidad  
(V1-D2) 
Satisfacción del cliente (V2) 
Total Rho Spearman 
MALO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO 
MALO 0.9% 0.9% 0.0% 0.0% 1.8% 
Co. 
Correlación =  
0,723 
REGULAR 3.2% 16.7% 10.4% 0.5% 30.8% 
BUENO 0.9% 6.3% 43.0% 4.1% 54.3% 







Sig. Bilateral = 
0,000 
Total 5.0% 24.0% 55.7% 15.4% 100.0% 
   Fuente IBM SPSS 
Dentro de Calidad de servicio una de las dimensiones presente es el Control de 
calidad, se obtuvieron tres categorías (malo, regular, bueno y muy bueno). 
 El segundo objetivo específico es determinar la relación que existe  entre el 
Credibilidad  y la Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L - 2017. La tabla N° 9 nos muestra que 
cuando la Credibilidad es bueno, la satisfacción del cliente es bueno con un 43.0%. 
 Por otro lado, considerándola segundo hipótesis que, existe relación entre el 
Credibilidad y la Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L - 2017; se obtiene la prueba estadística 
Rho de Spearman de 0.739, que nos expresa que hay una correlación moderada, 
considerando que existe relación entre ambas. 
3.2.3 Compromiso y Satisfacción del Cliente en el Área de Operaciones de 




Compromiso*Satisfacción del cliente 
Compromiso 
(V1-D3) 
Satisfacción del cliente (V2) 
Total 
Rho Spearman 
MALO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO 




REGULAR 1.4% 14.5% 8.1% 0.5% 24.4% 







Coeficiente de correlación entre Compromiso y Satisfacción del Cliente 
          Fuente: IBM SPSS 
Dentro de Calidad de servicio una de las dimensiones presente es el Compromiso, se 
obtuvieron tres categorías (malo, regular, bueno y muy bueno). 
 El tercer objetivo específico es determinar la relación entre el Compromiso y 
la Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad financiera Mibanco 
agencia Canto Rey, S.J.L - 2017. La tabla N°10 nos muestra que cuando el 
compromiso es bueno, la satisfacción del cliente es bueno con un 44.3%. 
 
 Por otro lado, considerando la tercera hipótesis que, existe relación entre el 
compromiso y la Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L - 2017; se obtiene la prueba estadística 
Rho de Spearman de 0.723, que nos expresa que hay una correlación moderada, 












MUY BUENO 0.0% 0.0% 3.2% 10.9% 14.0% 









































 Sobre la base de la metodología de la investigación científica aplicada fin de 
determinar la relación entre Calidad de servicio y satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2017; se puede 
afirmar que la validez interna de la presente tesis elaborada para obtener la licenciatura en 
administración depende de los pasos descritos en los siguientes párrafos. 
 En primer lugar, el uso de las proporciones sobre la investigación de tipo aplicada, 
de diseño no-experimental y de nivel descriptivo correlacional; siempre que se cumpla con 
utilizar las teorías que se refieran sobre la realidad problemática en estudio, no se realicen 
experimentos que alteren el comportamiento de las variables, la recolección de datos se 
efectúe en una única fecha y se tenga como fin describir la relación entre las variables sin 
profundizar en las causas que la determinan. En segundo lugar, construir dos cuestionarios 
de peguntas sobre las variables en investigación, tomarlos como instrumentos de recolección 
de datos y validarlos mediante el juicio de expertos en metodología y en la línea de 
investigación de planificación, cabe mencionar que los promedios de validación deben ser 
iguales o mayores al 70%; En tercer lugar, es necesario aplicar los cuestionarios mediante la 
técnica de encuestas en una prueba piloto de 15 individuos fin de realizar los justes 
necesarios a los cuestionarios y calcular el coeficiente de confiabilidad de los datos 
recabados, cabe precisar que los coeficientes de confiabilidad alfa de Cronbach deben ser 
iguales o mayores a 0,9; seguidamente, se aplican los cuestionarios esta cifra se recurrirá a 
la aplicación de fórmulas de muestreo. Finalmente, se elabora una base de datos para 
procesarlos en el programa de estadística SPSS en su última versión disponible fin de 
determinar los baremos por dimensión y variable que permitan elaborar las tablas 
descriptivas cruzadas y la aplicación de la prueba de correlación de Spearman. 
Con lo descrito anteriormente se puede afirmar que los autores Palacios (2014), Pérez y 
Sanfeliut (2013), Abad(2013), Pascual (2014), Puma (2013) , Rimarachin (2015), 
concuerdan en los siguientes puntos: hacer uso del modelo de la investigación de tipo 
aplicada con diseño no experimental de nivel descriptivo correlacional; desarrollar 
cuestionarios como instrumentos de recolección de datos y aplicarlos bajo la técnica de 
encuestas fin de recolectar lo datos de investigación; validar los cuestionarios mediante el 





datos; y procesar la data con apoyo a la estadística descriptiva. Estas demostraciones 
permiten concluir que el proceso metodológico al que recurre la presente tesis es confiable, 
que es posible replicarla y que, por lo mismo, cuenta con la validez externa para determinar 
la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
Con la finalidad de concretar el presente capítulo, es necesario presentar la discusión de los 
resultados determinados por los autores referidos en el apartado de los trabajos previos, en 
el marco de las teorías relacionadas y los hallados en la presente tesis: 
En cuanto a la investigación desarrollada por Pascual (2014), demostró que entre la 
dimensión prestación de la variable calidad de servicio y satisfacción del cliente en una 
organización de sector público existe una relación significativa de correlación baja con un 
Rho= 0.335 y el sig. =0.022, , sin embargo discrepamos  con el nivel de correlación debido 
a que se encontró un nivel de correlación moderada Rho= 0,757 con un sig. = 0.000 se 
relaciona con la satisfacción del cliente en la empresa estatal SAT (Servicio de 
Administración Tributaria). Estos resultados son similares a las propuestas de los teóricos 
Edwards, Ishikawa y Crosby sobre como una adecuada atención que permiten mejorar la 
calidad final de los servicios en las empresas. Asimismo, se identificó que, pese a que ambas 
investigaciones se desarrollaron en contextos organizacionales distintos, una empresa del 
sector público y otra del sector privado, los resultados nos dicen que si existe relación. 
 
Respecto a la tesis desarrollada por Ñahuirima (2015), coincidimos con sus conclusiones en 
los que demostró una adecuada calidad de servicio con un enfoque operacional el cual nos 
permitirá llegar a la satisfacción del cliente el cual se obtuvo un valor de correlación de 
spearman de 0.741 lo que significa que existe una correlación moderada con un  valor de 
significancia 0.000,en las las Pollerías del Distrito de Andahuaylas, de la misma manera 
nuestro coeficiente de correlación es moderada con un Rho de 0.704 con un sig = 0.000. 
Estos resultados son similares a las propuestas de los teóricos de Aldana, López y Vértice 
sobre como brindar un buen servicio (credibilidad), que permitirán llegar la satisfacción del 
cliente, así mismo se identificó que ambas organizaciones son del sector privado donde los 






  Respecto de la investigación desarrollada por Puma (2013), coincidimos con sus 
conclusiones en los que demuestra que una adecuada calidad de servicio permite obtener 
buenos resultados en la satisfacción del cliente, puesto que en nuestra tesis también se 
encontró una relación positiva entre la dimensión compromiso de la variable calidad de 
servicio y satisfacción del cliente; el nivel de correlación que determina dicha relación del 
autor es de un Rho=0,503 y un valor de significancia de 0.001 y en la presente tesis se hallo 
un Rho=0,723 con un valor de significancia 0.000, así mismo se identifico que las referencias 
teóricas sobre calidad de servicio donde Aldana (2010) menciona que la credibilidad se da 
durante la veracidad, respeto y honestidad de parte de los trabajadores, para garantizar que 
se cumplan se debe regalar información correcta al cliente. 
En cuanto a la tesis desarrollada por Abad  (2013) coincidimos con sus resultados sobre el 
coeficiente de correlación Rho=0.560 y un valor de significancia de 0.000  donde el 
propósito  de la estrategia es el compromiso del personal, comprender las necesidades del 
cliente con una adecuada distribución de funciones, acoger y dar solución oportuna a los 
reclamos y sugerencias, aplicar estrategias de Marketing enfocadas a la Calidad de Servicio 
de los clientes. Asi mismo en la presente tesis también se encontró un nivel de correlación 
moderada de un Rho= 0,723 y un Sig= 0.000 a partir de las cuales Aldana (2010) señala que 
si la empresa ofrece un servicio con compromiso que cumpla y supere sus expectativas, 
como estrategia de empresa se tiene que desarrollar en función de las necesidades del cliente, 
teniendo la actitud y aptitud del colaborador para ejercerlo con total profesionalismo. 
Finalmente  en cuanto a la investigación desarrollada por Pascual (2014), demostró que entre 
las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente en una organización de sector 
público existe una relación significativa de correlacion baja con un Rho= 0.335 y el sig. 
=0.022, , sin embargo discrepamos  con el nivel de correlación debido a que se encontró un 
nivel de correlación moderada Rho= 0,757 con un sig. = 0.000 se relaciona con la 
satisfacción del cliente en la empresa estatal SAT (Servicio de Administración Tributaria). 
Estos resultados son similares a las propuestas de lo teóricos Edwards, Ishikawa y Crosby 
sobre como una adecuada atención que permiten mejorar la calidad final de los servicios en 
las empresas. Asimismo, se identificó que, pese a que ambas investigaciones se desarrollaron 
en contextos organizacionales distintos, una empresa del sector público y otra del sector 







































1. De la investigación se pudo observar que existe relación significativa entre las 
variables Calidad de servicio y satisfacción del servicio con un coeficiente de Rho 
de Spearman de 0.757, con un nivel de significancia de 0.000, lo cual muestra que 
Calidad de servicio es muy importante para aumentar la productividad de los clientes, 
por lo que la empresa debe darle la importancia a los factores que comprenden la 
variable Calidad de servicio y esto reflejara en una mayor satisfacción del cliente.  
 
2. Se determinó que existe una relación significativa entre la dimensión  Prestaciones 
de la variable Calidad de servicio y la variable Satisfacción del Cliente con un 
coeficiente de Rho de Spearman de 0,704** y un nivel de significancia de 0.000, de 
esto se deduce que mientras más se enfoque la empresa en los colaboradores del área 
de operaciones para brindar una información fiable, con buen trato como prestación 
del servicio, de esta forma el personal responderá siendo más comprometido con la 
empresa creando una mayor satisfacción en el que mejorara la productividad de la 
empresa y se sentirá comprometido con los objetivos de ella. 
 
 
3. Asimismo, se pudo determinar, que existe una relación significativa entre la variable 
Credibilidad y la Satisfacción del cliente con un coeficiente de Rho de Spearman de 
0.739** y un nivel de significancia 0.000. En tal sentido se pudo concluir que cuando 
la empresa brinde un mayor servicio veraz, con respeto y honestidad, donde se 
muestre una gran importancia en la calidad, los colaboradores se deben identificar 
con la empresa y así crear un vínculo personal como laboral.   
 
4. Finalmente, se determinó que existe una relación significativa entre el Compromiso 
y la Satisfacción del cliente en el Área de Operaciones en la entidad financiera 
Mibanco con un coeficiente Rho de Spearman de 0.723** y un nivel de significancia 
de 0.000. En tal sentido se puede sintetizar que la empresa debe siempre tener un 
personal altamente capacitado con ganas de sumar a la empresa donde estén 









































1. Realizar capacitaciones para incrementar el conocimiento sobre la empresa creando 
una mejor comunicación interna entre el colaborador y la empresa haciendo 
reuniones semanales sobre los resultados por agencia a cada encargo de las agencias 
designadas. 
 
2. Se debe mejorar y potenciar el tema de prestaciones de la empresa, creando la 
verificación de una cliente incógnita que evalué la atención que brinda el colaborador 
en cuanto a la información, el trato y así poder crear una mejorar satisfacción para el 
cliente, si es que el personal cumple con lo predispuesto se brindaría un incentivo al 
personal para que estos se sientan motivados.  
 
 
3. Se debe crear ambiente recreativo por festividad para crear un mejor ambiente de 
trabajo creando así trabajo en equipo, comunicación y descentralización de los 
puestos creando competitividad por agencia entre los colaboradores de la empresa 
brindando premios de almuerzos, incentivos, etc. Realizando clínicas de credibilidad 
con respecto a la atención hacia el cliente que adquiere el servicio.  
 
 
4. Por último se propone a la empresa a realizar de manera periódica evaluaciones con 
respecto a cómo los colaboradores perciben su crecimiento en la empresa, de allí 
pues que los resultados obtenidos, permitirán identificar el compromiso y 
posteriormente realizar ajustes que van a permitir mantener personal calificado y 
comprometido con la empresa, obteniendo como resultados impactos en la 
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Matriz de consistencia 
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
Problema General Objetivo General Hipotesis General




Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Veracidad 13,14,15
Respeto 16,17,18
Honestidad 19,20,21
Actuar con profesionalismo 22,23,24
actitud 25,26,27
Dimensiones Indicadores Items Escala
Responsablemente 1,2,3,4,5
• ¿Qué relación existe relación entre la 
compromiso y la Satisfacción del cliente en 
el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, 
SJ.L - 2017?
• Determinar la relación que existe entre la 
compromiso y la Satisfacción del cliente en el 
Área de Operaciones en la entidad financiera 
Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L - 2017.
20,21,22,23,24
16,17,18,19
Existe relación entre la compromiso y la 
Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera 
























• ¿Qué relación existe relación entre la 
Credibilidad y la Satisfacción del cliente en 
el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, 
SJ.L - 2017?
• Determinar la relación que existe  entre la 
credibil idad  y la Satisfacción del cliente en 
el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 
2017.
Existe relación entre la credibil idad y la 
Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera 
Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2017.
Variable 2: Satisfaccion del cliente
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Asegurar la satisfaccion
Dedicar el tiempo 
necesario ser eficaz
agilizar conversacion
¿Qué relación existe entre Calidad del 
servicio y la Satisfacción del cliente en el 
Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, 
SJ.L - 2017?
Determinar la relación entre Calidad del 
servicio y la Satisfacción del cliente en el 
Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia canto rey 
S.J.L 2017.
Existe relación entre Calidad del servicio 
y la Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera 
Mibanco agencia canto rey S.J.L 2017.
• ¿Qué relación existe relación entre la 
Prestaciones y la Satisfacción del cliente 
en el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, 
SJ.L - 2017?
• Determinar la relación que existe entre la 
prestaciones y la Satisfacción del cliente en 
el Área de Operaciones en la entidad 
financiera Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 
2017.
Existe relación  entre  las prestaciones  y la 
Satisfacción del cliente en el Área de 
Operaciones en la entidad financiera 
Mibanco agencia Canto Rey, S.J.L – 2017.
VARIABLES E INDICADORES


















   
 

































El éxito en el mercado está 
en el conocimiento que se 
pueda aplicar  en una 
organización, con la 
rapidez con que se pueda 
aplicar el conocimiento y la 
acumulación de 
conocimiento que puedes 
tener en la organización, 
para planear mejorar y 
controlar con calidad el 
servicio o producto 
brindado. (Como se cita en 
Aldana, Álvarez, Bernal, 
Díaz, Galindo, Gonzales, 
Villegas, 2010, p. 35). 
 
La calidad de 
los productos 
será evaluados 
por el análisis 
de sus sub 
variables o 
dimensiones 
por su carácter 
detallado o 
preciso, con 
ello se realizara 
un cuestionario 














































   
 





























 La satisfacción del cliente 
es el principal propósito 
de todas la empresas en 
general, ya que esta nos 
permitirá la fidelidad del 
cliente cuando estas 
cumplan las expectativas 
requeridas por parte de 
ellas (Villa, J. 2014, P. 
152). 
La satisfacción 
al cliente será 
evaluados por el 
análisis de sus 




preciso, con ello 































































Cuadro de Especificaciones 
 
                       
 

















                                            
 
 
ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE MIBANCO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO 
 
Buenos días/tardes, esperamos su colaboración, respondiendo con sinceridad el 
presente cuestionario. Es anónimo. 
El presente encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por 
finalidad la obtención de información acerca de la motivación en la institución 
donde tu laboras. La presente encuesta es anónima, por favor responda con 
sinceridad. 
Instrucciones:  
En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de característica acerca de la 
calidad de servicio, cada  una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas 

















 Estoy de 
acuerdo 
1 nunca 
2 Casi nunca 
3 A veces 





Responde  encerrando en un círculo la alternativa 
elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios. 
 





















1 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco agencia Canto Rey ejecutan el 
servicio de forma fiable y cuidadosa. 
     
2 Considera Ud. Que la fiabilidad de la organización se tienen que ver reflejado en 
el cliente. 
     
3 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco agencia Canto Rey cumple de 
forma consistente el servicio al cliente. 
     
4 Los trabajadores de Mibanco agencia Canto Rey  trasmite una cualidad fiable en 
la atención. 
     
Buen trato 
5 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco agencia Canto Rey  en el área 
de negocios tienen un buen trato con el cliente. 
     
6 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco agencia Canto Rey  en el área 
de Operaciones tienen un buen trato con el cliente. 
     
7 Considera Ud. que el buen trato es la clave para brindar una buena prestación al 
cliente. 
     
8 Considera Ud. que la calidad del servicio se basa en el buen trato al cliente.      
Valor agregado 
9 Ud. nota el valor agregado del servicio que brinda los colaboradores Mibanco 
de la agencia Canto Rey. 
     
10 Considera Ud. que la atención al cliente debe tener un valor agregado como 
extra. 
     
11 Considera Ud. que la atención personalizada sería el valor agregado de un buen 
trato al cliente. 
     
12 El área de operaciones que tiene la agencia de Canto Rey de Mibanco se 
diferencia de la competencia por un valor agregado en canto a la prestación del 
servicio. 











13 Considera Ud.  que los trabajadores brindan una información verdadera al 
momento de la atención. 
     
14 Considera Ud. La veracidad en Mibanco se ve reflejado en el desempeño de  la 
atención al cliente. 
     
15 Considera Ud.  Que los trabajadores de Mibanco de la agencia Canto Rey tienen 
un valor moral positivo que busca la verdad. 







 16 Considera Ud.  que los trabajadores brindan sus servicios respetando las 
opiniones del cliente. 
     
17 Considera Ud. que el respeto es una herramienta fundamental para la 
credibilidad del trabajador hacia el cliente. 
     
18 La prestación del servicio en la agencia Canto Rey de Mibanco es con respeto.       
Honestidad 




    
20 Para Ud. es fácil darse cuenta si un trabajador le brinda una información 
correcta y honesta. 
     
21 Si no encuentra valores como la honestidad  en los trabajadores  no existe 
credibilidad en la calidad del servicio. 










Actuar con Profesionalismo 
22 Los trabajadores de Mibanco de la agencia canto rey realizan su labor con 
verdadero profesionalismo 
     
23 Considera Ud. que los trabajadores de mi banco en la Agencia Canto Rey  
deberían ser capacitados constantemente. 
     
24 Considera Ud. que los trabajadores de mi banco en la Agencia Canto Rey  están 
comprometidos profesionalmente con los clientes. 
     
Actitud 












26 Considera Ud.  que la actitud de los trabajadores de Mibanco es indispensable 











27 Considera Ud. que los trabajadores de mibanco tienen actitudes positivas al 
momento de relacionarse con los clientes. 
     
Aptitudes 
28 Los trabajadores de Mibanco de la agencia canto rey realizan su labor con 
disciplina . 
     
29 Considera Ud. que los trabajadores de mi banco en la Agencia Canto Rey 
desarrollan de manera correcta sus aptitudes personales. 
     
 30 Las aptitudes de cada trabajador de Mibanco se notan claramente en su 
atención. 































ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE MIBANCO SOBRE LA SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
 
Buenos días/tardes, esperamos su colaboración, respondiendo con sinceridad el 
presente cuestionario. Es anónimo. 
El presente encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por 
finalidad la obtención de información acerca de la motivación en la institución 







En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de característica acerca de la 
calidad de servicio, cada  una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas 
de respuestas que debes calificar. 




VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE 
DIMENS
IONES 













1 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco agencia Canto Rey  actúan 
responsablemente ante la necesidad de los clientes. 
     
2 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco de la agencia Canto Rey 
tienen una responsable formación continua para satisfacer la necesidad del 
cliente 
     
3 Considera Ud. que los colaboradores de Mibanco de la agencia Canto Rey 
identifican correctamente la necesidad del cliente. 
     
4 Considera Ud. que existe otras necesidades más allá que el préstamo que 
solicitan. 
     
5 Considera Ud. que la responsabilidad por parte de los trabajadores del área de 
operaciones en cuanto al orden de llegada se cumple. 
     
Priorizando 
6 Considera Ud.  que los colaboradores de Mibanco de la agencia Canto Rey 
priorizan su normativa responsablemente. 
     
7 Considera Ud.  que los colaboradores de Mibanco de la agencia Canto Rey 
priorizan la necesidad del cliente. 
     
8 Considera Ud. que Identificando otras necesidades estamos priorizando la 
atención del cliente. 
     
9 Considera Ud.  que el trabajo en equipo es la prioridad de los trabajadores de 
Mibanco en la agencia Canto Rey. 











10 Considera Ud.  que el cliente  de Mibanco de la agencia Canto Rey necesita que 
le aclaren todas sus dudas. 
     
11 Considera Ud.  que la comunicación fluida en las diferentes áreas de Mibanco 
de la Agencia Canto Rey es la adecuada. 
     
12 Considera Ud. que todos los trabajadores tienen la misma facilidad para hablar 
con sus clientes. 
     
Empatía 
13 Considera Ud. que los trabajadores del área de negocios son empáticos con el 
cliente. 
     
14 Considera Ud. que los trabajadores del área de operaciones son empaticos  el 
cliente. 
     
15 Considera Ud. que ser empáticos con el cliente es una buena herramienta para 
cerrar la atención de buena manera. 




2 Casi nunca 
3 A veces 











Agilizar la conversación 
16 Considera Ud.  que agilizando la conversación nos evitara perder el tiempo, y si 
tener una atención más rápida. 
     
17 Considera Ud.  que mibanco se caracteriza por tener una comunicación rápida 
en el tiempo necesario. 
     
18 Considera Ud.  que el tiempo de atención a un cliente de manera rápida tendrá 
como consecuencia la satisfacción del cliente. 
     
19 Considera Ud.  que dedicarle el tiempo necesario, agilizando la conversación 
depende de la forma de trabajo de cada trabajador. 
     
Ser eficaz 
20 Mibanco de la Agencia Canto Rey es eficaz al habilitar las herramientas 
necesarias a los trabajadores. 
     




    
22 Considera Ud.  que el área de negocios de Mibanco de la Agencia Canto Rey es 
eficaz. 
     
23 Considera Ud. que los clientes se sienten satisfecho con la labor del trabajador      
24 Considera Ud.  que dedicar el tiempo de manera eficaz permitirá traer buenos 
resultados. 







25 Considera Ud.  que para asegurar la satisfacción  del cliente se debe tener un 
instrumento de medición como las encuestas a los clientes. 
     
26 Considera Ud. que la disponibilidad de llenar una encuesta no debería de tardar 
mas de5 minutos. 
     
27 Considera Ud.  que estaría dispuesto a llenar encuestas para mejorar la calidad 
del servicio que brinda Mibanco. 
 
     
Merchandising 
28 Considera Ud.  que los merhandising ayudan a Mibanco a minimizar la 
insatisfacción del cliente. 
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